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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Di era globalisasi seperti sekarang ini tidak dapat dipungkiri bahwa telekomunikasi sangat memegang peranan 
penting dalam kehidupan manusia.  Dengan adanya sarana telekomunikasi, aktifitas komunikasi manusia dapat 
dilakukan dengan mudah tanpa terbatas oleh jarak dan waktu.  Akselerasi percepatan perubahan teknologi dengan 
tujuan menciptakan alat untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas interaksi terjadi begitu cepat dan sulit 
diprediksi.  Dengan perkembangan saat ini, teknologi telekomunikasi dan informasi tidak hanya menjadi instrumen 
peningkatan efektivitas dan efisiensi bisnis tetapi telah juga menjadi area bisnis yang menggiurkan, yang banyak 
diperebutkan pelaku usaha karena potensi luar biasa yang dikandungnya.  Dalam perkembangan bangsa-bangsa di 
dunia, kemajuan teknologi komunikasi dan informasi tampaknya akan menjadi daya dorong pergerakan peradaban 
setiap negara. 
Sekian lama, Indonesia hanya memiliki satu perusahaan yakni PT. TELKOM sebagai penyelenggara jaringan 
dan jasa telekomunikasi lokal dan domestik.  Struktur industri monopolistik serta belum tersedianya teknologi lain 
kecuali jaringan kabel (wireline atau Public Switched Telephone Network / PSTN, atau yang kita kenal sebagai 
telepon rumah biasa) membuat perkembangan jaringan telekomunikasi kita sangat lambat, yakni hanya sekitar 4 
Satuan Sambungan Telepon (SST) per 100 penduduk atau 8,7 juta jiwa dengan tingkat pertumbuhan 3 % setiap 
tahunnya.  Namun dengan masuknya seluler yang menggunakan teknologi Global System for Mobile (GSM) di 
penghujung 1996 dan teknologi kartu prabayar di awal 1998, industri telekomunikasi kita berubah dan bertumbuh 
pesat.  Pasar menyambut dengan positif sehingga hanya dalam waktu 7 tahun, jumlah pelanggan seluler telah 
melebihi jumlah pelanggan telepon tetap (fixed line).  Berdasarkan data Telkom, teledensitas Indonesia pada tahun 
2005 adalah 46,89:1000 (46,89 sambungan telepon tetap kabel dan nirkabel per 1.000 penduduk). 
(www.republika.com, 21 Juni 2006) 
Selanjutnya, upaya pemerintah untuk merombak struktur industri monopolistik dengan memungkinkan 
masuknya pemain baru melalui penerapan Undang Undang No. 36 / 1999 mulai menunjukkan hasil.  Pemain-
pemain telekomunikasi baru, baik di jasa lokal, Sambungan Langsung Jarak Jauh (SLJJ) maupun Sambungan 
Langsung Internasional (SLI) serta seluler mulai bermunculan dan meningkatkan persaingan di antara mereka. 
Untuk memenangkan persaingan, perusahaan-perusahaan ini mulai menurunkan tarif, sehingga lebih jauh lagi 
mendorong permintaan pasar akan jasa telekomunikasi terutama jasa seluler (mobile). 
Menurut data Asosiasi Telepon Selular Indonesia (ATSI), dalam periode tahun 1996-2005, pertumbuhan rata-
rata pengguna telepon di Indonesia adalah 63,7% per tahun. Jumlah pelanggan selular Indonesia diperkirakan 
mencapai 40 juta di akhir 2005.  Persaingan di lahan CDMA ini, kini praktis diisi oleh empat operator ini, yakni 
Telkom dengan Flexi, Indosat dengan StarOne, Mobile-8 dengan Fren dan Bakri Telecom dengan Esia.  Kehadiran 
empat operator CDMA ini semakin mendinamiskan bisnis telekomunikasi di tanah air. Apalagi, keempatnya 
merupakan pemain yang benar-benar aktif, bukan sekedar sleeping player sebagaimana sebagian pemain Advance 
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Mobile Phone System (AMPS) sebelumnya.  Ini terlihat dari keseriusan mereka dalam pengembangan produk 
maupun upaya promosinya, termasuk besarnya investasi yang mereka tanamkan.  
(www.iptek.net, 06 April 2006) 
Pihak-pihak yang terkait dengan bisnis ponsel CDMA sudah mulai mengkonsolidasi diri agar dapat terlibat 
dalam bisnis yang sangat menjanjikan ini, dengan menyiapkan berbagai tipe terminal mulai dari tipe standar sampai 
dengan yang high end.  Para pelaku pasar sangat optimis bahwa CDMA akan dapat membidik para pelanggan GSM 
yang lebih sering tinggal di dalam kota, mengingat dengan tarif seperti telepon rumah pengguna CDMA sudah dapat 
berponsel ria sepuasnya dengan menggunakan ponsel yang lebih canggih dari GSM. 
Sebagai suatu perusahaan baru yang produknya masih dalam tahap introduction PT. Cakra Dirga Buanatama 
dengan bisnis utamanya yaitu sebagai agen tunggal beberapa perusahaan asing (negri China) melakukan berbagai 
macam upaya untuk memasarkan produknya ke masyarakat luas.  PT. Cakra Dirga Buanatama harus dapat 
meyakinkan konsumen dari ketidakpastian pasar, ketidakpastian teknologi, dan ketidakpastian kompetitif yang ada 
pada produk-produk hightech.  Salah satu yang dilakukan oleh PT. Cakra Dirga Buanatama adalah dengan 
memberikan pelayanan service after sales yang baik dan terpercaya.  
Pemilihan saluran distribusi bagi suatu perusahan yang bergerak dalam bidang telekomunikasi sangatlah 
penting mengingat banyaknya pesaing yang mulai terjun ke dalam industri pertelekomunikasian.  Perusahaan harus 
melihat terlebih dahulu jenis-jenis barang yang dihasilkan perusahaan, sesudah itu produsen harus dapat memilih 
saluran distribusi mana yang paling tepat dan sesuai untuk barang yang dihasilkannya. Apakah termasuk barang 
industri atau barang-barang yang termasuk barang konsumsi.  Barang-barang yang termasuk industri disalurkan 
secara langsung kepada golongan konsumen industri, dalam hal ini produsen memilih saluran yang pendek karena 
penjualannya biasa dilakukan dalam jumlah yang besar dan ini memerlukan petugas penjualan yang khusus.  
Barang-barang yang merupakan kebutuhan hidup rakyat dipakai saluran distribusi yang panjang.  Jadi disini 
digunakan perantara-perantara yang banyak.  Dengan demikian memudahkan untuk menyebarkan barang-barang ke 
daerah-daerah yang jauh dari perusahaan. 
Menurut pengamatan Corey (1995, 622) sistem distribusi adalah sumber daya eksternal yang utama.  Biasanya 
perlu bertahun-tahun untuk membangunnya, dan tidak dapat diubah dengan mudah.  Sistem ini sama pentingnya 
dengan sumber daya internal utama lainnya seperti produksi, riset, rekayasa, dan personil penjualan serta fasilitas 
lapangan.  Sistem ini menggambarkan komitmen signifikan perusahaan terhadap sejumlah besar perusahaan 
independen yang bisnisnya adalah distribusi dan terhadap pasar tertentu yang mereka layani.  Sistem distribusi juga 
menggambarkan komitmen terhadap seperangkat kebijaksanaan dan praktek yang merupakan bahan dasar untuk 
disusun menjadi suatu hubungan jangka panjang yang luas.   
Kesalahan dalam pemilihan saluran distribusi akan menyebabkan tidak lancarnya dan terlambatnya dalam 
penyaluran barang-barang dari produsen kepada konsumen dan ini akan menimbulkan kerugian bagi kedua belah 
pihak yaitu baik bagi produsen maupun konsumen.  Bagi produsen akan menyebabkan kerugian karena barang 
terlambat sampai ke konsumen, sehingga akan mengakibatkan kehilangan langganan.  Sedangkan bagi konsumen 
mereka terpaksa membeli barang-barang lain yang sejenis yang mungkin kualitasnya lebih rendah dengan harga 
yang cukup tinggi. 
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Untuk membentuk sikap positif konsumen, PT. Cakra Dirga Buanatama senantiasa berusaha memenuhi 
kebutuhan dengan memberikan yang terbaik bagi konsumennya.  Dengan melaksanakan saluran distibusi yang 
diharapkan agen perantara, sehingga dapat memberikan kepercayaan yang lebih meningkat bagi agen perantara yang 
pada akhirnya dapat memberikan kepuasan bagi agen perantara. 
Setiap perusahaan mengharapkan penjualannya meningkat sesuai dengan jumlah yang ditargetkan, untuk itu, 
perusahaan harus mengetahui peluang-peluang yang ada dalam bidang usahanya, mengumpulkan dan menganalisa 
informasi. Pendistribusian diupayakan berperan sebagai penyedia produk dalam memenuhi tingkat kepuasan agen 
perantara.  Maka perusahaan harus senantiasa berusaha memenuhi kebutuhan dengan memberikan yang terbaik bagi 
agen perantaranya.  
Dalam mendistribusikan produknya di Bandung dan sekitarnya, PT. Cakra Dirga Buanatama melakukan secara 
direct dan indirect.  Direct distribution dilakukan melalui bagian sales & marketing dan direct sales representatif 
(DSR) dan penjualan yang dilakukan oleh setiap karyawan perusahaan.  Sedangkan indirect distribution adalah 
format saluran distribusi penjualan dimana pelanggan dan atau calon pelanggan secara tidak langsung berinteraksi 
dengan PT. Cakra Dirga Buanatama tetapi melalui kemitraan yang menjual produk PT. Cakra Dirga Buanatama.  
Dalam hal ini, penjualan produk PT. Cakra Dirga Buanatama dilaksanakan oleh agen perantara.  PT. Cakra Dirga 
Buanatama telah menunjuk dan melakukan kerjasama dengan 64 agen perantara.  Para agen perantara yang ditunjuk 
dan melakukan kerjasama inipun merupakan agen perantara bagi produk pesaing.  Selain itu, kebijaksanaan strategi 
harga dan distribusi yang dilakukan pesaing menambah ketat tingkat persaingan dalam memperluas pangsa pasar. 
Berdasarkan data yang diambil dari bagian sales & marketing PT. Cakra Dirga Buanatama, selama tahun 2005 
jumlah penjualan untuk wilayah Bandung mengalami penurunan.  Lain halnya dengan penjualan yang dilakukan di 
Semarang (Jawa Tengah), yang baru beroperasi pada bulan Juni 2005 dapat mengungguli jumlah penjualan.  (dapat 
dilihat pada TABEL 1.1 dan GAMBAR 1.1). 
 
TABEL 1.1   
PERFORMANSI PENJUALAN TAHUN 2005 
 Jakarta Surabaya Bandung Semarang 
Januari 124 357 116 - 
Febuari 154 313 109 - 
Maret 188 383 126 - 
April 206 371 130 - 
Mei 194 323 117 - 
Juni 176 368 122 129 
Juli 190 256 115 126 
Agustus 198 260 104 133 
September 174 247 98 135 
Oktober 180 241 92 149 
November 169 236 86 142 
Desember 177 227 80 145 
Sumber : Laporan penjualan PT. Cakra Dirga Buanatama 
 
GAMBAR 1.1 
PERFORMANSI PENJUALAN TAHUN 2005 
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Dari data performansi dealer di atas, sangat terlihat bahwa kinerja agen perantara di Bandung masih rendah.  
Selain dari rendahnya kinerja penjualan, menurut Adpeni Heti H (bagian Sales & Marketing) dan diperkuat oleh 
Yogi S Partawijaya (General Manager) ”Berdasarkan hasil evaluasi, bahwa PT. Cakra Dirga Buanatama belum 
dapat melakukan seluruh kewajibannya, antara lain penyediaan kendaraan operasional dan kegiatan promosi 
dalam hal pendistribusian materi promosi kepada agen perantara, sehingga masih banyak agen perantara yang 
telah mereka daftarkan sebagai down-line yang tidak / belum menjual produk PT. Cakra Dirga Buanatama”.  Dari 
data dan pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa tidak hanya kinerja penjualannya saja yang rendah, tetapi 
dalam kewajibannya pun tidak semua agen perantara dapat memenuhi kewajibannya seperti pemasangan poster, 
pemajangan produk pada etalase, dan penyebaran famplet kepada konsumen.  Oleh karena itu diperlukan adanya 
perhatian lebih dari pihak PT. Cakra Dirga Buanatama terhadap permasalahan yang terjadi dalam pengelolaan 
saluran distribusi dan melakukan perbaikan-perbaikan untuk meningkatkan kepuasan dari agen perantaranya. 
Dengan latar belakang tersebut penulis melakukan suatu penelitian dengan judul “Evaluasi Pelaksanaan 
Saluran Distribusi Terhadap Kepuasan Agen Perantara pada PT. Cakra Dirga Buanatama.“ 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, penulis merumuskan permasalahan yang akan diteliti sebagai berikut : 
1. Bagaimana kinerja saluran distribusi PT. Cakra Dirga Buanatama ? 
2. Bagaimana kepuasan agen terhadap pelaksanaan saluran distribusi PT. Cakra Dirga Buanatama ? 
3. Bagaimana perbaikan saluran distribusi PT. Cakra Dirga Buanatama yang tepat untuk masa yang akan 
datang ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan di atas, tujuan utama dari penelitian ini adalah : 
1. Mengetahui sejauh mana kinerja saluran distribusi yang telah dilakukan oleh PT. Cakra Dirga Buanatama. 
2. Seberapa besar tingkat kepuasan agen perantara terhadap pelaksanaan saluran distribusi yang telah 
dilaksanakan oleh PT. Cakra Dirga Buanatama. 
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3. Melakukan perbaikan pelaksanaan saluran distribusi PT. Cakra Dirga Buanatama yang tepat untuk masa 
yang akan datang. 
1.4 Kegunaan Penelitian 
Dalam melaksanakan penelitian ini penulis mengharapkan dapat memberikan sumbangan dan kegunaan bagi 
pihak-pihak yang terkait dari hasil penelitian ini, yaitu : 
1. Bagi Penulis 
Diharapkan dapat menyempurnakan ilmu pengetahuan yang diperoleh pada masa perkuliahan dan 
membandingkannya dengan kenyataan di lingkungan dunia usaha. 
2. Bagi Perusahaan 
Diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran dan masukan yang bermanfaat dalam mengevaluasi 
pelaksanaan saluran distribusi terhadap tingkat kepuasan agen perantara dan juga dapat memberikan saran 
terhadap kelemahan yang mungkin ada, dengan menentukan langkah-langkah yang harus dilaksanakan oleh 
PT. Cakra Dirga Buanatama dimasa yang akan datang. 
3. Bagi Pihak Lain 
Diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak lain yang ingin menggunakannya sebagai bahan pertimbangan 
dalam kegiatan penelitian atau karya ilmiah lain. 
 
1.5 Kerangka Pemikiran 
Kegiatan evaluasi / pengukuran seharusnya menghasilkan informasi yang berguna dan penting.  Karena 
diharapkan dengan kegiatan ini bisa dijadikan umpan balik (feedback) bagi formulasi atau implementasi strategi.  
Apabila terjadi penyimpangan, maka hal ini dapat dilakukan untuk menghindari agar penyimpangan tidak terjadi 
lagi, untuk selanjutnya perlu dilakukan perubahan rencana kegiatannya termasuk pengendaliannya. 
Pengukuran dalam penelitian terdiri dari pemberian angka-angka pada peristiwa-peristiwa empiris sesuai 
dengan aturan-aturan tertentu.  Definisi ini menyatakan bahwa pengukuran merupakan proses yang terdiri dari tiga 
bagian :  
1. Memilih peristiwa empiris yang dapat diamati 
2. Memakai angka atau simbol untuk mewakili aspek-aspek / peristiwa-peristiwa tersebut 
3. Menetapkan aturan pemetaan untuk menghubungkan pengamatan pada simbol. 
 
Dalam kaitannya dengan kegiatan pemasaran, kita mengenal adanya bauran pemasaran atau Marketing Mix 
yang menurut Kotler (2005:17) adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk terus 
menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar sasaran.  Secara tradisional McCarthy mengklasifikasikan alat-
alat itu menjadi empat komponen dasar atau unsur-unsur bauran pemasaran yaitu produk (product), harga (price), 
promosi (promotion), dan tempat (place). Tetapi pendekatan 4P tradisional ini dilakukan pada pemasaran suatu 
produk, sedangkan untuk pemasaran jasa ditambahkan elemen-elemen lainnya.  Menurut Zeithaml dan Bitner 
(2000:18) untuk pemasaran jasa terdapat tujuh unsur dalam pemasaran jasa. Dengan menambahkan elemen-elemen 
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seperti orang (people), bukti fisik (physical evidence), dan proses (process).  Khususnya tempat (place) / saluran 
distibusi, dalam usahanya mendukung peningkatan penjualan produk sangat membantu. 
Salah satu tindakan yang dilakukan dalam perusahaan untuk dapat dibedakan dari para pesaingnya adalah 
dengan memberikan secara konsisten pelayanan yang lebih bermutu.  Kuncinya adalah dengan memberikan 
pelayanan yang sesuai / melebihi harapan agen perantara berdasarkan hasil pengalaman agen perantara sendiri atau 
agen lain.  Agen perantara memilih jasa yang ditawarkan atas dasar ini dan setelah menerima jasa, mereka 
membandingkan pelayanan yang dirasakan dengan pelayanan yang diharapkan.  Apabila pelayanan yang dirasakan 
agen perantara dibawah pelayanan yang diharapkan, perusahaan akan kehilangan kepercayaan agen perantara dan 
sebaliknya apabila perusahaan berhasil memberikan pelayanan yang sesuai / melebihi harapan agen perantara maka 
agen perantara akan puas. 
Dengan demikian perusahaan dapat memberikan pelayanan saluran distribusi yang diharapkan oleh agen 
perantara dengan kualitas pelayanan yang baik.  Kualitas pelayanan adalah Tingkat keunggulan yang diharapkan 
dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.  Menurut Parasuraman, 
Zeithaml, dan Leonard L. Berry (1991) dalam memberikan penilaian atas pelayanan yang diberikan, digunakan 5 
dimensi penentu kualitas pelayanan yang dikenal dengan SERVQUAL, antara lain : 
1. Tangibles 
Segala fasilitas penunjang yang dapat diamati dan dilihat oleh konsumen. 
 
2. Reliability 
Kemampuan menghasilkan dan penyampaian jasa kepada konsumen sesuai dengan yang diinginkan secara 
teliti dan dapat diandalkan. 
 
3. Responsiveness 
Kemampuan perusahaan dalam menanggapi segala kebutuhan konsumen, hal ini menyangkut kesediaan, 
kesiapan membantu konsumen, kecepatan dan ketepatan menghasilkan jasa. 
 
4. Assurance 
Jaminan terhadap suatu resiko, kepastian yang diberikan perusahaan terhadap penyampaian jasa, 
keterampilan, pengetahuan dan kemampuan dalam menangani masalah. 
 
5. Emphaty 
Kesediaan petugas untuk menanggapi keluhan konsumen, pemberian informasi yang dibutuhkan, dan 
perhatian kepada konsumen.  
 
Dengan terlaksananya fungsi-fungsi dari saluran distribusi dan kualitas pelayanan secara optimal, saluran 
distribusi akan dapat dijadikan sebagai keunggulan kompetitif bagi perusahaan dan memberikan kepuasan agen 
perantara.   
 
Tugas Akhir - 2006
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setalah membandingkan antara 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.  (Kotler, 2005:70).  
Fungsi kepuasan konsumen dirumuskan sebagai berikut : 
  PES ,  
Dimana :  S  =   Kepuasan 
 E  =   Harapan konsumen 
 P  =   Kinerja produk yang dirasakan 
 
Jika E  >  P, maka agen perantara merasa tidak puas 
 E  =  P, maka agen perantara merasa puas 
 E  <  P, maka agen perantara merasa sangat puas 
 
Kualitas pelayanan sangatlah penting dalam bisnis jasa, karena bila kepuasan agen perantara tercapai secara 
terus-menerus maka akan menciptakan loyalitas pelanggan pada penyedia jasa tersebut.  
Untuk memudahkan dalam memahami kerangka pemikiran dari penelitian ini, dapat dilihat dari model 
kerangka pemikiran. (dapat dilihat pada GAMBAR 1.2) 
 
GAMBAR 1.2  
MODEL KERANGKA PEMIKIRAN 
Pelayanan Yang
Diharapkan Agen 
Perantara
Pelayanan Yang
Dirasakan Agen 
Perantara
Kepuasan
Agen Perantara
Tangible
Reliability
Responsiveness
Assurance
Emphaty
Dimensi
Kualitas 
Pelayanan :
 
 
1.6 Metode Penelitian 
1.6.1 Metode Yang Digunakan 
Dalam melakukan penelitian, penulis menggunakan metoda deskriptif analisis, yaitu suatu metode 
dalam meneliti status sekelompok manusia, objek, kondisi tertentu, ataupun suatu kelas peristiwa masa 
sekarang. 
Tujuannya adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat 
mengenai fakta-fakta, sifat hubungan antar fenomena yang diselidiki.  Disini data yang dikumpulkan 
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya serta melakukan pengamatan/observasi secara langsung, 
wawancara, penyebaran kuisioner, kemudian dianalisis dari masalah yang ada sehingga dapat ditarik 
suatu kesimpulan.   
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Berdasarkan horizon waktu penelitiannya, penelitian ini menggunakan Studi Cross Sectional, yaitu 
penelitian yang dilakukan dimana data hanya diambil satu kali, pada suatu periode waktu, untuk 
menjawab pertanyaan penelitian atau hipotesis penelitian. 
 
1.6.2 Variable Penelitian 
Dalam penelitian pada PT. Cakra Dirga Buanatama ini yang dijadikan variabel penelitian adalah kinerja 
saluran distibusi. 
 
1.6.3 Operasional Variabel 
Untuk menjabarkan sub-variabel/dimensi yang akan menjadi bahan kuesioner dapat dibuatkan 
operasionalisasi variabel sebagai berikut : 
 
TABEL 1.2 
OPERASIONALISASI VARIABEL 
VARIABEL 
KONSEP 
VARIABEL 
NO. 
ITEM 
DIMENSI INDIKATOR SKALA 
Kualitas 
Pelayanan 
Kualitas pelayanan 
adalah Tingkat 
keunggulan yang 
diharapkan dan 
pengendalian atas 
keunggulan 
tersebut untuk 
memenuhi 
keinginan 
pelanggan 
1 - 3 Tangibles 
 Design kantor 
 Penampilan karyawan 
 Penyajian materi 
pelayanan 
Interval 
Interval 
Interval 
 
4 - 5 Reliability 
 Pelayanan jasa 
 Penyimpanan data 
Interval 
Interval 
 
    (bersambung) 
      
      
    (sambungan) 
  
6– 8 Responsiveness 
 Kepastian 
layanan 
 Pelayanan yang 
cepat 
 Dukungan 
operasional 
Interval 
 
Interval 
 
Interval 
 
9– 11 Assurance 
 Keamanan 
 Perilaku 
karyawan 
 Pengetahuan dan 
keterampilan 
karyawan 
Interval 
Interval 
 
Interval 
 
12- 14 Empathy 
 Perhatian pada 
pelanggan 
 Kemudahan 
mengakses 
 Memahami 
kebutuhan 
pelanggan 
Interval 
 
Interval 
 
Interval 
 
 
1.6.4 Data dan Teknik Pengumpulan Data 
Jenis data yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini adalah data primer dan sekunder, yaitu 
sebagai berikut : 
a. Data primer 
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Data primer adalah data yang diperoleh penulis secara langsung dari sumbernya dengan cara 
pengumpulan data dan wawancara dengan pihak PT. Cakra Dirga Buanatama bagian sales & 
marketing serta melakukan pengamatan secara langsung terhadap kegiatan perusahaan terutama 
pada sistem saluran distribusi untuk memperolah gambaran yang tepat.  
 
 
 Studi lapangan 
Studi lapangan adalah penelitian yang dilakukan dengan tujuan untuk memperoleh data 
primer  dengan cara : 
o Penyebaran kuesioner kepada responden (agen perantara) PT. Cakra Dirga Buanatama 
yang berada di Bandung dan sekitarnya. 
o Teknik survey yang dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden 
dengan diisi oleh responden itu sendiri. 
 
b. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang telah dihimpun oleh pihak lain yang berhubungan dengan 
masalah yang diteliti. 
 Studi kepustakaan 
Studi kepustakaan yaitu dengan cara mengumpulkan data-data dari berbagai sumber seperti 
buku, literatur, artikel, jurnal dan informasi lainnya yang relevan dan dapat mendukung topik 
penelitian. 
 
1.6.5 Populasi dan Sampling 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek / subyek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya (Sugiono, 2005:72).  Populasi dalam penelitian ini adalah semua agen perantara 
yang menjadi konsumen atau pelanggan PT. Cakra Dirga Buanatama.  Agen perantara disini adalah 
perusahaan atau organisasi yang bergerak dalam bisnis telekomunikasi di wilayah Bandung dan 
sekitarnya.  Sampai dengan tahun 2005 agen perantara yang ada berjumlah 64 agen.  Untuk 
penentuan jumlah responden dalam penelitian ini dilakukan dengan metode sensus, yaitu jumlah 
responden sama dengan populasi karena jumlah populasinya yang sedikit.  (Nama dan lokasi agen 
perantara terdapat pada lampiran 4). 
Penyebarannya kuesioner dilakukan dengan teknik survey, yaitu dengan mendatangi setiap agen 
perantara yang menjadi pelanggan PT. Cakra Dirga Buanatama. 
Desain Kuesioner 
Pertanyaan pada kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu 
pertanyaan mengenai tingkat kepentingan atau harapan dari setiap responden dan pertanyaan 
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mengenai tingkat kualitas atau kinerja berdasarkan apa yang telah dialami dan dirasakan oleh setiap 
responden. 
Berdasarkan jenisnya, pertanyaan yang digunakan merupakan gabungan dari pertanyaan tertutup 
dengan menyediakan pilihan jawaban bagi responden dan pertanyaan terbuka untuk memberikan 
kesempatan bagi responden untuk memberikan saran. (Design kuesioner terdapat pada lampiran 1). 
Skala Pengukuran 
Untuk skala pengukurannya digunakan skala Likert, yaitu skala pengukuran yang digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial 
(Sugiyono, 2005:86).  Dalam penelitian ini responden diminta untuk mengisi pernyataan dalam 
skala interval dengan kategori skor semakin besar untuk pernyataan yang semakin positif dan 
sebaliknya skor akan semakin kecil jika pernyataannya semakin negatif.  Untuk lebih jelasnya dapat 
dilihat pada tabel berikut : 
TABEL 1.3.  
DESAIN PENGUKURAN KUESIONER 
Tingkat Harapan Tingkat Pelayanan Skor 
Sangat Tidak Penting  (STP) Sangat Tidak Baik  (STB) 1 
Tidak Penting (TP) Tidak Baik (B) 2 
Penting  (P) Baik  (B) 3 
Sangat Penting (SP) Sangat Baik (SB) 4 
1.6.6 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Untuk mendapatkan data yang valid dan reliabel, maka terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan 
uji reliabilitas dari instrumen atau ketepatan dan kecermatan alat ukur dalam menjalankan fungsi 
pengukuran. 
 
Uji Validitas  
Validitas sinonim dengan akurasi.  Validitas sebuah skala pengukuran dapat didefinisikan sebagai 
“sejauh mana perbedaan yang sebenarnya antar objek / responden pada karakter yang diukur dan 
bukan karena adanya systematic atau random error.  (Churchill, 1999).  Jika suatu pengukuran 
sahih/valid, maka measurement error harus tidak ada atau skor hasil observasi sama dengan skor 
yang sebenarnya (X0 = XT).   Biasanya syarat minimal untuk dianggap memenuhi syarat adalah 
kalau r ≥ 0,3 maka dinyaatakan valid. 
Untuk melakukan uji validitas digunakan korelasi Product Moment atau korelasi Pearson`s dengan 
rumus : 
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Keterangan : n = Jumlah anggota sampel 
   X = Skor  total responden 
   Y = Skor total pernyataan masing-masing responden 
 
Uji Reliabilitas 
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Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu skala dapat memberikan hasil yang konsisten jika 
pengukuran diulang (dilakukan beberapa kali).  Reliabilitas dapat dapat didefinisikan sebagai 
“sejauh mana suatu pengukuran bebas dari rendom error” (Peter, 1979).  Dapat juga dirumuskan, 
jika XR = 0, maka suatu pengukuran dikatakan memiliki reliability yang sempurna.  Pada penelitian 
ini, uji reliability menggunakan Coefficien Alpha.  Coefficien Alpha (Alpha Cronbanch) adalah rata-
rata dari seluruh koefisien split-half yang didapatkan dari pembagian sebanyak mungkin item-item 
ke dalam kelompok yang berbeda-beda.  Koefisien ini bervariasi antara 0 sampai 1 dan biasanya 
angka 0,6 keatas menunjukkan adanya relabilitas. 
Untuk melakukan uji reliabititas digunakan Coefficien Alpha (Alpha Cronbanch) dengan rumus : 
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Keterangan : r11 = Reliabilitas instrumen 
 K = Banyak butir pertanyaan 
 Σσb
2 = Jumlah varian butir 
 σt
2 = Varian total 
 
1.6.7 Teknik Analisis Data 
Dalam penelitian ini digunakan metode analisis kuantitatif yang akan digunakan untuk menjawab 
permasalahan penelitian.  
Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan  (Sugiono, 
2005:14).  
Statistik Deskriptif adalah metode statistik yang bertujuan untuk menggambarkan prilaku variabel 
yang diamati berdasarkan data statistik yang diperoleh. Hasil datanya disajikan dalam bentuk tabel, 
grafik, pie chart, pictogram, perhitungan modus, median, mean, perhitungan penyebaran data 
melalui perhitungan rata-rata dan standar deviasi, serta perhitungan persentase. 
Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah data dari semua responden 
terkumpul.  Kegiatan dalam analisis data adalah : mengelompokkan data berdasarkan variabel dan 
jenis responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap 
variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan 
perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.  Untuk penelitian yang tidak merumuskan 
hipotesis, langkah terakhir tidak dilakukan.  Teknik analisis data dalam penelitian kuantitatif 
menggunakan statistik. 
 
1. Pengukuran kepuasan agen perantara  
Untuk mengetahui tingkat kepuasan agen perantara yang diberikan oleh PT. Cakra Dirga 
Buanatama, apakah memenuhi standar kepuasan atau harapan agen perantara, maka dapat 
dilakukan pendekatan perhitungan dengan formula : 
%100x
Y
X
TK   
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Keterangan : TK = Tingkat kepuasan agen perantara  
 X = Skor pelaksanaan saluran distribusi  
 Y = Skor harapan kepuasan agen perantara 
 
2. Analisis Importance-Performance (Diagram Kartesius) 
Untuk menentukan prioritas perbaikan yang harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas 
produk dan layanan kepada agen perantara, maka digunakan Importance & Performance Matrix. 
Matriks ini berupa diagram kartesius yang terdiri dari empat kuadran yang dibatasi oleh dua 
buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik  Y,X  dimana X  merupakan rata-rata 
dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan dan Y  merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat 
harapan agen perantara. 
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Keterangan : X  = Skor rata-rata pelaksanaan saluran distribusi 
Y  = Skor rata-rata harapan agen perantara 
 n = Jumlah sampel/responden 
 k = Jumlah atribut 
 
GAMBAR 1.3 
IMPORTANCE PERFORMANCE MATRIXS 
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Keterangan : 
Kuadran I Attributes to Improve 
Memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan tetapi pada kenyataannya faktor-
faktor ini belum sesuai dengan seperti yang diharapkan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih 
sangat rendah).  Atribut-atribut yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan.  Caranya 
adalah perusahaan melakukan perbaikan secara terus menerus sehingga performance variabel 
yang ada didalamnya akan meningkat. 
 
Kuadran II Maintain Performance 
Memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan faktor-faktor tersebut sudah 
sesuai dengan yang dirasakan sehingga kepuasannya relatif lebih tinggi.  Atribut-atribut yang 
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masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan 
produk/jasa tersebut unggul dimata pelanggan. 
 
Kuadran III Attributes to Maintain 
Memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan pada kenyataannya 
kinerjanya tidak terlalu istimewa.  Peningkatan atribut-atribut yang ada dalam kuadran ini dapat 
dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan 
sangat kecil. 
 
Kuadran IV Main Priority 
Memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dianggap terlalu 
berlebihan.  Atribut-atribut termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat 
menghemat biaya. 
 
1.7 Ruang Lingkup Penelitian 
Mengingat luasnya masalah yang perlu diteliti sehubungan dengan pelaksanaan saluran distribusi, maka 
penulis membatasi permasalahan yang ada yaitu sebagai berikut :  
1. Penelitian ini hanya ditujukan pada pelaksanaan saluran distribusi tidak langsung yang telah dilaksanakan 
oleh PT. Cakra Dirga Buanatama.  Yang menjadi objek penelitiannya adalah para agen perantara yang 
menjadi pelanggan PT. Cakra Dirga Buanatama di kota Bandung dan sekitarnya selama periode bulan Juli 
sampai dengan bulan Desember 2005. 
2. Penelitian ini hanya difokuskan untuk membahas permasalahan dalam mengevaluasi kinerja PT. Cakra 
Dirga Buanatama untuk meningkatkan kepuasan agen perantara sampai tingkat optimum, yang merupakan 
salah satu dari bagian keputusan manajemen saluran distribusi. 
 
 
1.8 Sistematika Penulisan 
Pada tahapan penulisan skripsi, penulisan akan disusun untuk memberikan gambaran umum tentang penelitian 
yang dilakukan penulis dengan sistematika sebagai berikut : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, 
kerangka pemikiran, ruang lingkup, metode penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN KEPUSTAKAAN 
Pada bab ini akan diuraikan mengenai teori-teori yang berhubungan dengan masalah yang dibahas dalam 
penelitian. 
BAB III  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
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Pada bab ini akan diuraikan secara singkat mengenai gambaran umum perusahaan, sejarah singkat 
perusahaan, organisasi, dan sebagainya. 
BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai cara pengumpulan dan pengolahan data serta analisa data yang 
telah melalui proses pengolahan. 
BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dari hasil penelitian yang disertai dengan rekomendasi 
/ saran-saran bagi perusahaan yang diteliti. 
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BAB I  
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
1.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil beberapa kesimpulan yang diharapkan dapat 
memberi jawaban terhadap permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian.  Kesimpulan-kesimpulan adalah 
sebagai berikut : 
1. Strategi yang digunakan adalah dengan distribusi selektif, hal ini mendorong ketersediaan produk baik 
fixed phone maupun hand phone di tingkat agen perantara, sehingga konsumen dapat memenuhi 
kebutuhannya atas produk perusahaan pada saat benar-benar dibutuhkan.  Cakupan wilayah perusahaan 
meliputi Jakarta, Bandung, Surabaya, dan Semarang.  Di wilayah Bandung sendiri terdapat 64 agen 
perantara.  Pengendalian saluran distribusi dilakukan perusahaan agar mampu mencegah fluktuasi harga 
ditingkat konsumen.  Untuk mendorong dan mempunyai daya tawar yang lebih tinggi, perusahaan 
mempunyai skema kerja sama yang cukup menguntungkan berupa keuntungan dari penjualan maupun 
dengan bonus-bonus yang dberikan apabila target tertentu terpenuhi.  Sesuai dengan standar yang 
dikeluarkan oeh perusaaan, kinerja karyawan telah  memenuhi standar kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama. 
2. Tingkat kepuasan yang terjadi dalam pelaksanaan saluran distribusi PT. Cakra Dirga Buanatama yang 
dirasakan oleh para agen perantara adalah : 
a. Tangibles 
Design kantor menunjukkan nilai kepuasan 90,28 %.  Artinya kinerja item ini sudah diatas standar 
kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas.  Penampilan karyawan 
menunjukkan nilai kepuasan 92,38 %.  Hal tersebut menunjukkan bahwa SDM yang dimiliki PT. Cakra 
Dirga Buanatama memiliki dan menjaga penampilan yang baik dan memenuhi harapan agen perantara.  
Dan Penyajian materi pelayanan menunjukkan nilai kepuasan 86,85 %.  Artinya kinerja item ini sudah 
sesuai standar kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas dan sudah sesuai 
dengan harapan para agen perantara. 
b. Reliability 
Pelayanan jasa menunjukkan nilai kepuasan 80,29 %.  Artinya kinerja item ini sudah sesuai standar 
kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas.  Hal tersebut juga menunjukkan 
bahwa SDM yang dimiliki PT. Cakra Dirga Buanatama cepat tanggap dan profesional dalam 
memberikan layanan dan menangani permasalahan yang dihadapi agen di lapangan.  Dan penyimpanan 
data menunjukkan nilai kepuasan 91,90 %.  Artinya kinerja item ini sudah diatas standar kinerja PT. 
Cakra Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas dan sudah sesuai dengan harapan para agen 
perantara. 
c. Responsiveness 
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Kepastian layanan menunjukkan nilai kepuasan 98,97 %.  Artinya kinerja item ini sudah diatas standar 
kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas.  Pelayanan yang cepat 
menunjukkan nilai kepuasan 93,84 %.  Artinya kinerja item ini sudah diatas standar kinerja PT. Cakra 
Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas.  Dan dukungan operasional menunjukkan nilai 
kepuasan 87,50 %.  Artinya kinerja item ini sudah standar kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama dan 
responden sudah merasa puas dan sudah sesuai dengan harapan para agen perantara. 
d. Assurance 
Keamanan menunjukkan nilai kepuasan 93,24 %.  Artinya kinerja item ini sudah diatas standar kinerja 
PT. Cakra Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas.  Perilaku karyawan menunjukkan nilai 
kepuasan 89,55 %.  Artinya kinerja item ini sudah sesuai standar kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama 
dan responden sudah merasa puas.  Dan Pengetahuan dan keterampilan menunjukkan nilai kepuasan 
86,63 %.  Artinya kinerja item ini sudah diatas standar kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama dan 
responden sudah merasa puas dan sudah sesuai dengan harapan para agen perantara. 
e. Empathy 
Perhatian pada pelanggan menunjukkan nilai kepuasan 85,00 %.  Artinya kinerja item ini sudah sesuai 
standar kinerja PT. Cakra Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas.  Kemudahan mengakses 
menunjukkan nilai kepuasan 76,17 %.  Artinya kinerja item ini sudah sesuai standar kinerja PT. Cakra 
Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas.  Dan memahami kebutuhan pelanggan 
menunjukkan nilai kepuasan 98,97 %.  Artinya kinerja item ini sudah diatas standar kinerja PT. Cakra 
Dirga Buanatama dan responden sudah merasa puas dan sudah sesuai dengan harapan para agen 
perantara. 
 
3. Berdasarkan diagram kartesius dimana menggambarkan hubungan antara tingkatan kinerja saluran 
distribusi yang dirasakan agen perantara dengan tingkat kepuasan agen perantara, maka prioritas utama 
untuk perbaikan dan peningkatan pelaksanaa saluran distribusi adalah : 
 Nomor 4 : Cepat tanggap dan profesional dalam memberikan layanan dan menangani 
permasalahan yang dihadapi agen di lapangan. 
 Nomor 3 : Materi yang berkaitan dengan promosi dan layanan produk yang diberikan oleh  (seperti 
pamflet) menarik untuk dilihat. 
 Nomor 8 : Jumlah kendaraan operasional yang membantu dalam kelancaran pendistribusian 
produk memadai. 
 
1.2 Saran 
Perbaikan pelaksanaan saluran distribusi yang sebaiknya dilakukan oleh pihak PT. Cakra Dirga Buanatama 
untuk meningkatkan kinerja saluran distribusi adalah : 
1. Adanya pelatihan karyawan.  Hal ini dilakukan oleh pihak perusahaan dengan cara bekerja sama dengan 
sekolah atau tempat pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan dan kemempuan perusahaan agar lebih 
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meningkatkan kemampuan karyawan agar dapat lebih cepat tanggap dan lebih profesional.  Pelatihan ini 
juga dapat meningkatkan kemampuan karyawan dalam menangani permasalahan yang dihadapi oleh agen 
perantara.  
2. Mendesign materi layanan yang lebih baik dan menarik untuk dilihat.  Hal ini dapat dilakukan dengan cara 
menggunakan media dengan warna-warna yang mencolok dan atraktif, bahasa yang komunikatif, dan 
mudah dimengerti, serta terdapat gambar, kelengkapan, dan kemampuan produk sehingga dapat menarik 
minat dari para calon konsumen yang melihatnya dan membacanya. 
3. Penempatan media promosi yang sering diakses oleh calon konsumen.  Dalam hal ini karyawan yang 
datang ke agen perantara, meminta kepada agen perantara agar menempatkan media promosi pada tempat-
tempat yang sering diakses oleh calon konsumen seperti diatas etalase toko atau ditempat-tempat yang 
sering diakses lainnya. 
4. Adanya tambahan kendaraan operasional baik mobil maupun sepeda motor.  Hal ini perlu dilakukan oleh 
perusahaan dikarenakan kurangnya kendaraan operasional mengingat semakin bertambah luasnya cakupan 
wilayah pemasaran produk.  Penambahan ini disesuaikan dengan kebutuhan dan kemampuan dari pihak 
perusahaan. 
5. Mengoptimalkan penggunaan kendaraan operasional yang telah ada.  Hal ini dapat dilakukan dengan cara 
memetakan jalur pengiriman produk kepada agen perantara.  Sehingga dengan jumlah kendaraan 
operasional yang ada dapat memenuhi semua kebutuhan dari agen perantara tanpa adanya keterlambtan 
pengiriman. 
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